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Actualmente, la tecnología afronta un rol importante en las empresas, independiente de su 
rubro y tamaño, lo cual ha originado que las organizaciones dependan altamente de las 
Tecnologías de la Información (TI). Sin embargo, en muchas compañías se ausenta una adecuada 
gobernanza y gestión de las TI, lo cual imposibilita que las TI generen un valor estratégico al 
negocio. Los comerciales solo tienen una percepción de soporte del equipo de TI. Además, sus 
líderes no son considerados en los comités comerciales. Tal es el caso del Banco Pichincha del 
Perú en el cual se encuentran deficiencias a nivel de infraestructura y calidad de sus datos. 
Adicionalmente, los equipos negocios presentan quejas y reclamos por los envíos tardíos de los 
reportes encargados al área de TI. Inclusive, no hay una correcta gestión de los procesos de TI. 
Por tal motivo, surge la necesidad del uso de la metodología COBIT 5 enfocada en el gobierno 
de las TIC iniciando con la identificación del estado actual tecnológico del banco para luego 
proceder con la identificación de los objetivos comerciales de la entidad, los procesos de TI y la 
relación entre ambos. Después, se determinarán los procesos que serán revisados bajo el Modelo 
de Evaluación de Procesos de COBIT5. Luego con los resultados obtenidos se elaborará un plan 
de mejora cuyo objetivo será cumplir con los criterio necesarios para lograr que los procesos de 
TI estén consolidados. Por último, establecer un gobierno corporativo de TI que involucre a 
todos los colaboradores del banco. 





Currently, technology faces an important role in organizations regardless of their category 
and size, which has caused them to have a high dependence on Information Technology (IT). 
However, in many cases there is a lack of adequate governance and management of IT, which 
prevents IT from providing strategic value to the business. Salespeople only have a perception of 
support from the IT team. Furthermore, its leaders are not considered in trade committees. Such 
is the case of Banco Pichincha del Peru in which there are deficiencies at the level of 
infrastructure and quality of its data. Additionally, the business teams present complaints and 
claims for late shipments of the reports commissioned to the IT area. There is even no proper 
management of IT processes. For this reason, the need arises to use the COBIT 5 methodology 
focused on the governance of ICT, starting with the identification current technological state of 
bank and then proceeding with the identification of the objectives of the bank, the IT processes 
and the relationship between the two. Afterwards, the processes that will be reviewed under the 
COBIT5 Process Evaluation Model will be determined. Then, with the results obtained, an 
improvement plan will be developed whose objective will be to meet the necessary criteria to 
ensure that the IT processes are consolidated. Finally, establish corporate governance of IT that 
involves all the bank's employees. 






Las instituciones financieras del Perú están a la vanguardia tecnológica para la 
generación de mejores productos y satisfacer mejor a los usuarios. La transformación digital 
requiere de reglas de negocio, procesos, procedimientos y nuevos desarrollos que se van 
realizando a nivel digital, sin embargo, en muchas entidades la TI no es administrada 
correctamente y solo es vista por el negocio como un área de soporte. Por tal motivo, frente al 
problema de alinear las TI con el negocio surge una marco de trabajo denominado COBIT5 que 
posibilita a las TI de las empresas a ser gestionadas y gobernadas de un modo adecuado, 
abarcando el negocio de inicio a fin y los equipos funcionales tecnológicos, teniendo en cuenta 
los intereses de TI tanto de las partes interesadas internas como externas. Asimismo, apoyar a las 
compañías en tener un valor óptimo de TI teniendo el balance entre maximización de beneficios, 
minimización del riesgo y el uso adecuado de sus recursos. 
 El presente trabajo trata de analizar las brechas entre los equipos de negocio y el 
departamento de Tecnología de una entidad bancaria y su posible solución a través de una 
propuesta de diseño usando la metodología COBIT 5 enfocada en el gobierno de las TI, pues hay 
muchos desacuerdos entre los funcionarios de negocio y la VP de tecnología, sobretodo en el 









La propuesta tiene la subsecuente distribución:  
EL CAPITULO I, EL PROBLEMA contiene: presentación de la actual temática, formulación del 
problema, determinación de objetivos, hipótesis, justificación y condicionamiento del estudio. 
EL CAPITULO II, MARCO TEÓRICO establece: precedentes investigativos y las bases 
teóricas. 
EL CAPITULO III, METODOLOGÍA DE INVESTIGACIÓN menciona: el diseño, tipo y 
enfoque del estudio, población, muestra, así como las técnicas e instrumentos de la investigación, 
metodología de la implementación de la solución y los costos. 
EL CAPITULO IV, DESARROLLO DE LA SOLUCIÓN muestra: el detalle de la propuesta de 
la solución. 
EL CAPITULO V, CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES constituye:  la comprobación 













CAPÍTULO I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
 
1.1. DESCRIPCIÓN DE LA REALIDAD PROBLEMÁTICA 
1.1.1. Planteamiento del problema 
              Hoy en día, es imposible concebir una empresa exitosa sin el soporte de las      
tecnologías de información (TI) que faciliten las tareas de la compañía. El 
aumento de la importancia de los datos en la toma de las decisiones ha 
aumentado la necesidad de una estructura integral de gobierno de TI para 
lograr resultados efectivos. La Asociación de bancos peruana manifestó que, 
en América, Brasil (33%) y México (26%) comandan las tendencias de TI 
financieros, aproximadamente con 60% del total de emprendimientos 
activos, mientras que Perú con 2 % recién inicia su crecimiento, pero tiene 
un significativo mercado de desarrollo. 
              Tal es el caso del Banco Pichincha del Perú, cuyo mayor reto actual es poder 
adaptar su infraestructura tecnológica tradicional a un modelo moderno 
alineado a las metas comerciales, pero no existe una cultura en relación con 
el gobierno de las TI.  Las distintas áreas de negocio solo tienen una 
percepción de soporte por parte de los equipos tecnológicos cuyos líderes no 
son considerados en los comités comerciales. También, el banco terceriza 
parte de su infraestructura de TI con Tata Consulting, lo cual genera 
dependencia de los datos. Inclusive, cada uno de sus segmentos sea banca 
personas, emprendedor o mayorista desarrolla aplicaciones independientes 
que genera duplicidad e inconsistencia de la data sin documentación de 
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estas. Incluso, el equipo de tecnología está saturado de trabajo lo cual 
dificulta tanto el soporte de los actuales servicios como la ejecución de 
nuevos proyectos y el retraso de reportes. Además, se carece de métricas 
para dirigir y controlar el desempeños del Equipo de Tecnología. Por lo 
tanto, surge la necesidad de tener un marco tecnológico que orden, evalúe y 
culturice a la empresa como gobierno corporativo y la definición de nuevos 
roles. 
              En base a las anteriores problemáticas, se presenta un modelo general de las 
mejores prácticas denominado COBIT ( en su versión 5 enfocada al 
gobierno de las TIC ) , que ha logrado un reconocimiento mundial como la 
herramienta más efectiva y confiable de implementación y auditoría de 
gobierno de TI, así como la herramienta más efectiva y confiable de 
implementación y auditoría de gobierno de TI, así como para evaluar la 
capacidad y estado actual tecnológico, teniendo así una estandarización 
clara y bien estructurada de gobernanza y gestión que permita minimizar las 
brechas potenciales entre TI y negocio.  También, es imprescindible medir 
el nivel de desempeño de los procesos del banco para precisar si las tareas y 







1.2. FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 
1.2.1. Problema General 
¿Qué mejorará el diseño de la metodología COBIT 5 (Gobierno de las TIC) 
en la entidad bancaria de Perú? 
1.2.2. Problemas Específicos 
 PE1: ¿Cuál es el estado actual de TI del banco? 
 PE2: ¿Cuáles son los procesos del departamento de TI? 
 PE3: ¿Cuál es la influencia del departamento de TI con el negocio? 
 PE4: ¿Cómo se desarrollará la metodología COBIT 5 en el banco?               
1.3. DETERMINACIÓN DE OBJETIVOS 
1.3.1. Objetivo General 
OG: Proponer la metodología COBIT5(Gobierno de las TIC) para una            
entidad bancaria. 
1.3.2. Objetivo Específicos 
 OE1: Diagnosticar el estado actual de TI del banco 
 OE2: Analizar los procesos del departamento de TI 
 OE3: Determinar la influencia del departamento de TI con el negocio 
 OE4: Diseñar la metodología COBIT 5 en el banco. 
 
1.4. HIPÓTESIS 
1.4.1. Hipótesis General 
H0: La metodología COBIT 5 (Gobierno de las TIC) será propuesta en una              
       entidad bancaria de Perú. 
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H1: La metodología COBIT 5 (Gobierno de las TIC) no será propuesta en            
una entidad bancaria del Perú     
 




H0: Diagnosticar el estado actual de TI del banco. 
H1: No diagnosticar el estado actual de TI del banco. 
HE2 
 
H0: Analizar los procesos del departamento de TI. 
H1: No analizar los procesos del departamento de TI. 
HE3 
 
H0: Determinar la influencia del departamento de TI con el          
negocio. 




H0: Diseñar la metodología COBIT 5 en el banco. 




1.5. JUSTIFICACIÓN DE LA INVESTIGACIÓN 
1.5.1. Teórica 
La presente investigación será referente y precedente teórico a futuras 
investigaciones pues apoyará a precisar los conceptos, relaciones, y alcances 
de las variables: COBIT 5 y Gobierno de las TIC. 
1.5.2. Práctica 
La investigación tiene como objeto de estudio una entidad bancaria del Perú 
en el cual se pretende describir la relación de las áreas comerciales con los 
equipos de TI. Los resultados obtenidos determinarán qué medidas se 
deberán adoptar. 
1.5.3. Metodológica 
La investigación propuesta busca mediante el uso de las mejores prácticas 
de COBIT 5, conocer el estado actual de la entidad, una definición formal 
de los procesos en la cual se detallen sus actividades y el flujo de la 
información e inclusive la adopción de una cultura de gobierno corporativo 
de TI que involucre a toda unidad de trabajo de la empresa, concientizando 
el aporte tecnológico con el cumplimiento de las estrategias comerciales. 
 
1.6. DELIMITACIÓN DEL ESTUDIO 
1.6.1. Espacial  
           El estudio actual está comprendido en la ciudad de Lima en una entidad 
bancaria del Perú, específicamente en su sede principal de Banca Personas y 




                                 Figura 1. Banco Pichincha del Perú - Sede Principal. 




           El periodo de la investigación corresponde al periodo 2020. 
 
1.6.3. Conceptual 
           La investigación abarca 2 variables: COBIT 5 y el gobierno de las TIC 
 
 
                                             Figura 2. Icono de COBIT 5. 
                                             Fuente: Inza (2014). Recuperado de www.inza.wordexpress.com 
           











CAPÍTULO II. MARCO TEÓRICO 
2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACIÓN 
                 Al mapear previas investigaciones para el estado de arte, se encontraron trabajos de 
investigación basados en el uso de la Metodología COBIT 5 que favorecieron en la 
gestión de TI, el negocio y los riesgos.  
“Análisis de Riesgos Informáticos en las Cooperativas de Ahorro y Crédito de los 
Segmentos 2 y 3 en la ciudad de Ambato utilizando COBIT 5” (Barrera C., 2019) 
Resumen: 
Las entidades financieras tienen un gran compromiso con la población pues 
ellos han confiado en las instituciones para mantener y reservar sus recursos 
monetarios de ahorros, trabajo, etc. Al tener esta responsabilidad se deben aplicar 
buenas prácticas, sin embargo, no existen normativas para esto. Por tal motivo, se 
aplicó la metodología COBIT 5 en las Cooperativas de la ciudad de Ambato para 
establecer procesos conjuntamente entre el equipo tecnológico y el negocio 
orientados al logro de metas empresariales. Con esto se anhela reconocer y suavizar 
riesgos que pueden amenazar la estabilidad de la institución, infraestructura de TI y 
sobre todo los datos. 
 
Metodología: 
Para la aplicación de COBIT 5, en primer lugar, se realizó una lista de los 
principales proceso de TI y luego se planteó el desarrollo de una matriz la cual 
contiene un listado de objetivos de TI y los procesos de COBIT5, determinando así 





          La aplicación de la propuesta del diseño de COBIT 5 permitió definir la 
actualidad de los procesos y beneficios de las TI. Además, se determinó que no existe 
en las entidades el desarrollo, despliegue, gestión y aplicación de las TI, lo cual lo 
afirma la mayoría de los colaboradores investigados con un 74%, no cuentan con un 
gobierno corporativo con un 86%, no cuentan con un presupuesto de TI con un 86%, 
con respecto a si conoce y aplica las políticas de TI a veces con un 41% y nunca con 
un 19% 
Conclusiones: 
          En la presente investigación se concluye que en las entidades en mención se ve 
la obligación de desarrollar metodologías que permita establecer un balance de los 
beneficios, recursos y sobretodo los niveles de riesgo informáticos. 
 
“Metodología para la gestión de riesgos de TI basada en COBIT 5” (Alfaro J., 
2017) 
Resumen: 
La consultora Deloitte mediante su área de Risk Advisory ofrece servicios a su 
clientes con la gestión de riesgos de TI. Esta firma pretende generar un impacto en 
sus clientes y en la sociedad. Pero la empresa no cuenta con un marco de trabajo 
estandarizado sobre gestión de riesgos de TI. Esto generó inconvenientes en los 
proyectos que la empresa desarrolla para su clientes. Por lo tanto, se propone una 
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metodología basada en el marco COBIT 5 y en la norma ISO 31000 para aumentar la 
calidad de sus servicios. 
Metodología: 
Se aplicó la metodología de COBIT 5, siguiendo para ello las recomendaciones de la 
guía “Cobit 5 para Riesgos “. De la misma forma, se utilizó el ciclo de riesgos 
sugerido por la norma ISO 31000. Además, se definió los pasos a seguir para 
gestionar los riesgos de TI que faciliten la toma de decisiones oportuna antes eventos 
que limiten o afecten los objetivos Tecnológicos y que puedan impactar los objetivos 
del negocio. 
Resultados: 
Se detectó que los proyectos desarrollados por Deloitte siempre han finalizado de 
manera exitosa, sin embargo, han conllevado un esfuerzo no planificado a causa de la 
brecha existente entre las necesidades de los proyectos y el conocimiento o la 
metodología disponibles para la realización de estos. Con las metodologías COBIT 5 
y el ISO 31000 permitirá estimar con mayor exactitud los recursos necesarios para 
completar un proyecto de forma óptima. 
Conclusiones: 
Con la ejecución de un marco de gestión de riesgos, se pretende realizar evaluaciones 
periódicas sobre los riesgos y sobre las acciones establecidas a nivel de TI para la 
gestión de estos 
“Incidencia de la Implementación de un Modelo de Gestión Tecnológica para las 




Las microfinancieras en Ecuador están incrementando las captaciones de clientes día 
a día. Cada vez son más las personas que prefieren confiar su dinero en estas 
entidades. Ante este escenario, es primordial contar con un excelente soporte 
tecnológico que minimice problemas que podrían afectar las transacciones y 
operaciones comerciales, pues de no ser así queda vulnerable a la posible pérdida de 
información. La presente investigación consiste en mejorar la eficiencia de los 
procesos del equipo de Tecnología del Banco D-Miro mediante la implementación de 
COBIT 5 para fortalecer el gobierno de TI a beneficio de los usuarios internos y 
externos del banco para así mitigar mejor los riesgos y se reduzca la brecha entre TI 
y el negocio. 
Metodología:  
Aplicación de buenas prácticas de COBIT 5 para diagnosticar el estado actual 
de la empresa y para la elección de las metas corporativas mediante una cascada de 
metas para el listado de metas propias de COBIT 5 y las metas en relación con las TI. 
Resultados: 
Ante la percepción acerca de la calidad de TI a los usuarios del Banco D-
MIRO el 50 % de los encuestados opina que el servicio del equipo tecnológico es 
totalmente eficiente, el 30% considera que es deficiente y el 20% restante se muestra 
indiferente a dar una opinión cualitativa. Estos resultados reflejan la buena imagen 




Se logró identificar las falencias que presenta el Departamento de TI del 
banco D-MIRO, así como también las metas y procesos que la misma metodología 
COBIT5 sugiere implementar para corregirlas y aumentar la eficiencia tecnológica. 
 
2.2. BASES TEÓRICA 
2.2.1. Variable Independiente 
2.2.1.1. Cobit 5 
 
Se define como un marco de trabajo considerado globalmente como 
una  buena práctica para el manejo de información, TI y riesgos que 
permite organizar y gestionar de manera óptima la tecnología 
presente en una organización. De acuerdo con ISACA “los comités 
y la dirección  tanto en ocupaciones de negocio como de TI deben 
cooperar de la mano, de modo que incluya la TI en el enfoque de 
gestión y la gobierno” (ISACA, 2012, p. 13). Es decir, que el 
departamento de tecnología de la empresa se convierta en socio y 
facilitador para los negocios, tanto en acción como en la percepción 
para cumplir las metas y objetivos estratégicos. 
Actualmente, la última versión del marco es COBIT 5 lanzada en 
2012, la cual define 5 principios que las empresas deben seguir 




Figura 3. Principios de COBIT 5. 
Fuente: Isaca (2012). COBIT 5 Un marco de negocio para el   
Gobierno y la Gestión de las TI en la Empresa.  (p. 21) 
 
2.2.1.1.1. Principios de COBIT 5 
1. Satisfacer las Necesidades de las Partes Interesadas 
La existencia de las organizaciones radica en la creación de valor a 
los interesados conservando un balance en la producción de 
beneficios y la optimización de riesgos y recursos. Al tener 
mapeadas las necesidades, se establece un orden de prioridad de 
estas, las cuales con el apoyo de las TI se logre cumplir las metas 
estratégicas impulsando el crecimiento y manteniendo la empresa a 




Figura 4. Necesidades de las Partes Interesadas. 
Fuente: Isaca (2012). COBIT 5 Un marco de negocio para el    
Gobierno y la Gestión de las TI en la Empresa.  (p. 22) 
 
 
2. Cubrir la Empresa Extremo a Extremo 
La gobernanza y gestión de TI deben ser a nivel de toda la compañía. 
Es importante saber que existen organizaciones preocupadas en las 
TI, pues realmente han comprendido que las TI son un requisito 
primordial para generar productividad 
3. Aplicar un Marco de Referencia Único Integrado 
Considerar frameworks de ISACA como ISO 27001, ISO 31000, 





Figura 5. Marco de Referencia Único Integrado. 
Fuente: Isaca (2012). COBIT 5 Un marco de negocio para el     
Gobierno y la Gestión de las TI en la Empresa.  (p. 23) 
 
 
4. Hacer posible un Enfoque Holístico 
Considerar los componentes de la organización como un todo que 
logre cumplir los retos organizacionales ya sean políticas, principios, 
, procesos, estructura de la organización, ética, cultura, información, 
infraestructura, aplicaciones, personas con sus respectivas 





                                                        Figura 6: Enfoque Holístico. 
Fuente: Isaca (2012). COBIT 5 Un marco de negocio para el   
Gobierno y la Gestión de las TI en la Empresa.  (p. 26) 
 
 
5. Separar el Gobierno de la Gestión 
La gobernanza es responsabilidad de la Directiva que definen la 
determinación, orientación y monitorea el desempeño y la 
conformidad en relación con las orientaciones y a los objetivos 
consensuados, mientras que la gestión es responsabilidad de la alta 
administración, bajo el liderazgo del CEO encargado de la creación, 
planificación, ejecución y revisión de las actividades en consonancia 
con la orientación definida por el área de gobernanza a fin de 




        Figura 7.  Separar Gobierno de la Gestión. 
Fuente: Isaca (2012). COBIT 5 Un marco de negocio para el      
Gobierno y la Gestión de las TI en la Empresa.  (p. 30) 
 
 
2.2.2. Variable Dependiente 
2.2.2.1. Gobierno de las Tecnologías de la Información 
(Gobierno de las Tics) 
 
Es la alineación de las Tecnologías de la 
Información y la comunicación con las estrategias y 
objetivos comerciales, adicionando valor al negocio y 
equilibrando los riesgos en relación con el retorno de la 
inversión en TI y sus procesos. Esto determina a la 
organización a tomar ventaja de sus datos logrando la 
maximización de sus beneficios, capitalizando sus 
oportunidades y sobre todo obteniendo una ventaja 
competitiva. De acuerdo con Piccolini (2006) señala que “el 
ambiente de las organizaciones se apoya en la tecnología, 
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que está en constante mutación, exigiendo modelos ágiles y 
flexibles de gestionar” (p.20). Con respecto al autor, las 
organizaciones están a la vanguardia de la tecnología que 










Es la metodología más usada para el análisis, implementación y 
documentación de sistemas, el cual utiliza el lenguaje unificado de 
modelado UML. Sus principales características son: 
 Forma disciplinada de asignar tareas y responsabilidades 
 Desarrollo iterativo 
 Control de cambios 
 
RUP divide el proceso en 4 etapas, en las cuales se desarrollan 
iteraciones según el proyecto. Las etapas son las siguientes: 
 Inicio:  La presente fase indica el alcance del proyecto con los 
patrocinadores y los posibles riesgos.  
 Elaboración: En la siguiente etapa se determinan los casos de uso y 
las especificaciones de estos. 
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 Desarrollo: Esta etapa tiene como propósito culminar las 
funcionalidades del proyecto, Además, se analizan las variaciones 
realizadas por los usuarios. 
 
 Cierre: Esta fase asegura que el proyecto o programa esté disponible 
para el usuario final. También se realizan los ajustes de defectos y 





Es una metodología enfocada al trabajo colaborativo entre proveedor y 
cliente. Su aplicación se inició en el desarrollo de software y luego fue 
orientándose a los negocios. 
Scrum posee tres roles principales: 
 Product Owner : Participante del proyecto encargado de la 
constante comunicación con el cliente. Es requisito que tenga 
conocimiento absoluto del negocio.  
 Scrum Master: Encargado de asegurarse de que se estén usando 
las técnicas correctas de Scrum en el proyecto. 
 







- Extreme Programming 
 
Es una metodología ágil que centra sus prioridades en las personas con 
un enfoque orientado a objetos enfocada en 4 actividades: 
 
 Planeación: Se crean las tareas en base a los requerimientos del 
cliente para que el equipo técnico XP comprenda la situación 
actual del negocio. 
 Diseño: Creación del prototipo operativo 
 
 Codificación: Utilización de buenas prácticas para que el 
desarrollo codificado sea sencillo. Todo el desarrollo de código 
debe ser realizada en parejas. 
 
 Pruebas: Se realizan los distintos tipos de pruebas y 




2.3. CONTEXTO DE LA INVESTIGACIÓN 
El presente estudio está orientado al sector financiero del Perú, en este caso hace 
énfasis al Banco Pichincha. Pese a no estar entre los 4 bancos más grandes del país, 
se mantiene firme en el mercado competitivo peruano. Está enfocado en el sector de 
personas y de empresas. Asimismo, tiene alianzas estratégicas con Dinners Club y 
Carsa. La sede principal del banco se encuentra ubicado en Miraflores. Dada la 
situación actual del COVID-19, la mayoría de los colaboradores del banco se 
22 
 
encuentran laborando remotamente. Pero siguen existiendo brechas entre el negocio 
y TI, pues los reportes se siguen enviando fuera del tiempo establecido, demoras en 
solución de red, software y hardware. Además, se están generando más rotaciones en 
los equipos comerciales y no existen manuales de usuario para capacitarlos en las 
herramientas del banco, motivo por el cual tiene que comunicarse con los 
responsables para el manejo y uso correcto de sus aplicaciones. Inclusive, los datos 
sensibles se están compartiendo en One Drive de Microsoft tomando el riesgo de que 
sean expuestos a la competencia. Esto se da porque no hay un marco de trabajo 
definido que ordene y gestione la gobernanza de TI. Por tal motivo, el trabajo actual 













CAPÍTULO III. METODOLOGÍA DE INVESTIGACIÓN 
3.1. DISEÑO DE LA INVESTIGACIÓN 
3.1.1. Diseño  
El diseño del estudio es cuasi experimental cuya finalidad es realizar 
procedimientos estadísticos con los datos obtenidos. De esta forma, 
comprender y resolver problemáticas específicas del banco mediante la 
metodología COBIT5 en los proceso de TI de la entidad financiera. 
Además, los sujetos de estudio no están asignados aleatoriamente pues para 
la obtención de la muestra se tomará en cuenta el área (TI y Comercial), la 
antigüedad de los colaboradores e inclusive el segmento de la banca. 
Pedhazur  y Schmelkin (1991) mencionan que una investigación 
cuasiexperimental es un indagación que tiene todos los recursos de un 
experimento a excepción que los individuos no se asignan al azar a los 
segmentos (p. 277). 
 
3.1.2. Tipo  
  El modelo de investigación es explicativo  y busca establecer los posibles 
motivos que generan el mismo. Hernández (2006) afirma que el principal 
objetivo de la investigación en mención es detallar por qué ocurre un 





El estudio tiene un enfoque cuantitativo pues la presente investigación se 
basa en la obtención de datos mediante las encuestas y entrevistas que se 
realizarán en el banco y en el análisis de estos que forman parte la 
estadística. Además, los resultados se interpretan y proponen mejoras. 
Según Bryman (2004) el enfoque en mención basa su investigación en casos 
“tipo”, con la intención de obtener resultados que ayuden hacer 
generalizaciones. 
 
3.1.4. Población  
La población está integrada por los funcionarios de negocios de la Banca 
Mayorista y los representantes financieros de Banca Personas equivalente a 
70 y 600 colaboradores respectivamente. También, se considera al equipo de 
VP de Tecnología (70 colaboradores. En resumen, se considerará a 740 
colaboradores del banco. 
 
3.1.5. Muestra 
Se realizará una muestra aleatoria de conglomerados en base a la antigüedad 
del colaborador (mínimo 6 meses en el banco) de 8 representantes 
financieros de la Banca Personas, 8 funcionarios de la Banca Minorista, 8 





3.1.6. Operacionalización de Variables 
 
3.1.6.1. Variable Independiente:  
 
 
Tabla 1.  Variable independiente - Cobit 5. 
 
Variable Dimensión Indicadores Items 
Cobit 5 5 fundamentos que 
guían a la organización 
el desarrollo de manera 
segura el marco de 
gestión y gobierno. 
- Gobierno y 
administración de TI 
en la empresa. 
- Gestión del riesgo. 









- La información 
de los 
procedimientos 
para el desarrollo 
de sus funciones 
es entendible y de 
su conocimiento. 
- Cuenta con un 
manual usuario o 
de funciones para 
el personal de la 
entidad. 
- Las herramientas 
y aplicaciones 
informáticas son 
soporte para la 
toma de 
decisiones 
- Permite la 
alineación 
estratégico entre 








3.1.6.2. Variable Dependiente:  
 
Tabla 2. Variable Dependiente - Gobierno de las TIC. 
 





- Aportación de 
valor 
- Gestión de los 
riesgos y recursos 
- Kpi’s de 
rendimiento  
- Gobernanza de TI 
- Mejoramiento 
continuo 
- Continuidad de 
negocio 
 
- Orientación e 
información a 
los directivos 
que vigilan el 




parte de los 
directivos. 
 
3.2. INSTRUMENTOS DE INVESTIGACIÓN / HERRAMIENTAS 
3.2.1. Técnicas 
                     Se utilizarán técnicas de cuestionario mixto, ya que algunas preguntas tienen 
respuestas predefinidas y otras que permitan al encuestado ofrecer más 
detalle ajustando la respuesta a la realidad del banco. Además, se realizarán 
entrevistas semiestructuradas, es decir, no todas las preguntas predefinidas y 
aunque se basan a un guion, el entrevistador puede agregar interrogantes 
adicionales o solicitar información adicional. 
3.2.2. Instrumentos 
Dado la circunstancia actual del Covid-19, se utilizarán instrumentos 
digitales como Google Forms y Survey Monkey para el envío de 
cuestionarios. En el caso de las entrevistas serán vía Zoom o Microsoft 
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Teams, el cual permitirá generar información y conocimiento de manera 
grupal y dar forma a la propuesta con la ayuda de los interesados del banco.  
 
3.3. METODOLOGÍA DE LA IMPLEMENTACIÓN DE LA SOLUCIÓN 
3.3.1.  Selección de la metodología 
  En la presente investigación, se aplicó el criterio de selección por presencia. 
Se consideró 6 variables para la selección de metodología. Estas son las de 
superior presencia en internet, documentación, certificadas y con training, 
comunidades, presencia empresarial y presencia de software. Además, se 
consideró puntajes como 1 al menor y 5 al mayor. 
 

















RUP 5 5 4 3 5 4 26 
SCRUM 2 4 5 5 4 5 25 
Extreme 
Programming  
(XP) 2 2 2 2 2 3 13 
Agile Project 
Management 
(APM) 1 1 1 1 1 2 7 




Se realizó una esquema en tabla con resultados de la elección. Por cada 
método en mención, se colocó el puntaje obtenido en la clasificación. El total 
de cada método determina que RUP, es el método que se deberá utilizar, por 
tener el puntaje mayor. 
3.3.2.  Desarrollo de la Metodología RUC 
 
FASE 1: Inicialización 
 Esta fase de inicialización definirá la situación actual del Banco Pichincha 
del Perú y la relación del equipo tecnológico y los funciones comerciales. 
Además, se realizarán análisis estadísticos en base a las encuestas. 
A continuación, se detallará una tabla con las actividades y tareas donde se 
























ACTIVIDADES DESCRIPCIÓN TAREAS ROLES 
INVOLUCRADOS 
1. Establecer los 





comerciales y de 
TI 
Planteamiento y Formulación 
de preguntas sobre las 
funciones de sus servicios, 
características, procesos, la 
tecnología actual e 
interacción entre ambas áreas 
del banco 
Analizar el estado 
actual de TI del banco 
Área de TI  
Definir objetivos de la 
encuesta 
Área comercial                    
(funcionarios de 
negocio ) Conocer los 
principales problemas 
de TI del banco 
2. Revisión de la 
documentación y 




Se buscará y revisará 
trabajos de investigación de 
propuestas de COBIT 5  
Analizar, buscar e 
identificar trabajos de 
investigación en los 
cuales se aplicó la 
metodología COBIT 5 
Área de TI  
Documentar los 
procesos de TI del 
banco 
3.Se deliberará 
los resultados del 
estudio de campo 
Se realizará interpretaciones 
de datos encontrados en los 
trabajos de investigación y 
documentos sobre la 
implementación de COBIT 5 
Analizar las brechas 
entre el negocio y TI 
Área de TI 
Reconocer cual es el 
funcionamiento de los 




A continuación, se detallarán las actividades y se indicarán los entregables en cada actividad: 
Actividad 1: Establecer los objetivos de la encuesta y elaborar cuestionario para las áreas 
comerciales y de TI. 
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 En la presente actividad se desarrolla el cuestionario en donde se planteará y formulará 
preguntas específicas sobre las funciones de sus servicios, características, procesos, la tecnología 
actual e interacción entre ambas áreas del banco.  
 Estará dirigido al área de TI del banco Pichincha. El instrumento que se usará es para 
tratar de recolectar información que sea relevante para identificar el estado actual del banco y 
cómo es la relación entre los comerciales y el departamento de TI. 
Entregables:  
 Objetivos de las encuestas 
 Formato de encuesta para el personal de TI y Comercial del Banco Pichincha 
 
 
Actividad 2: Revisión de la documentación y mapeo de los proceso más importantes del 
banco. 
 En esta actividad se buscará y revisará trabajos documentados e investigados referentes a 
la propuesta de COBIT 5 en las empresas.  
 Para obtener mejor los datos de propuestas de COBIT 5 y conocer mejor la situación 
actual. 
Entregable:  
 Mapeo de los procesos más importantes del banco compartidos por TI. 
 
Actividad 3: Se deliberará los resultados del estudio de campo. 
 En esta actividad se realizará la interpretación de los datos encontrados en los trabajos y 




 Interpretación de las brechas del negocio y TI 
 Interpretación de los procesos de TI 
 
FASE 2: Elaboración 
 
Esta fase de elaboración se realizará una comparación entre los procesos  
actuales de TI y un posible mejora de estos. De esta forma obtener mejoras 
potenciales. 
A continuación, se detallará una tabla con las actividades y tareas donde se 
















Tabla 5. Actividades Fase 2. 
 
ACTIVIDADES DESCRIPCIÓN TAREAS ROLES 
INVOLUCRADOS 
1. Diagramar los 
procesos actuales de 
TI 
Se mapeará el AS- IS 
de los proceso de TI 
Realizar el flujo actual 
de los procesos de TI 
Área de TI  




responsables de los 
procesos 
2. Diagramar una 
mejora de los 
procesos de TI. 
Se mapeará el TO-BE 
de los procesos de TI 
Realizar el flujo actual 
de los procesos de TI 
Área de TI  
Identificar los 
responsables de los 
procesos 
Área comercial                   
(funcionarios de 
negocio ) 
3. Mapear mejoras 
potenciales 
 Las desigualdades 
entre AS-IS y TO-BE 
necesitan ser tratadas 





Área de TI  




A continuación, se detallarán las actividades y se indicarán los entregables en cada actividad: 
Actividad 1: Diagramar los procesos actuales de TI. 
 En la presente actividad se realizará un flujo de los procesos actuales de TI del banco 
Pichincha. 
Entregable:  




Actividad 2: Diagramar una mejora de los procesos de TI. 
 En esta actividad se realizará un flujo de los procesos mejorados de TI. 
Entregable:  
 Diagrama de flujo (TO BE) 
Actividad 3: Mapear mejoras potenciales. 
 En esta actividad se analizarán las diferencias entre AS-IS y TO-BE para que sean 
traducidas en oportunidades de mejora. 
Entregable:  
 Documentación de mejoras 
 
FASE 3: Construcción 
Esta fase de construcción se realizará el desarrollo de los pasos establecidos  
por el COBIT 5 hasta obtener los procesos propios de la metodología. 
A continuación, se detallará una tabla con las actividades y tareas donde se 












Tabla 6. Actividades Fase 3. 
 
ACTIVIDADES DESCRIPCIÓN TAREAS 
ROLES 
INVOLUCRADOS 
1. Realizar el 
mapeo de las 
preocupaciones 
más    
importantes en la 
entidad 
financiera 
Se identifica las 
preocupaciones del 
banco en base a las 
necesidades de 
COBIT 5 
Identificar las necesidades de 
gestión y gobierno 
Área de TI  
Área comercial                    
(funcionarios de 
negocio ) 
2. Realizar el 
cuadro 
comparativo 
entre las Metas 




 Se realiza una 
intercepción de 
metas COBIT 5 y las 
necesidades de 
gestión y gobierno 
Identificar las metas corporativas 
del banco en base al COBIT 5  
Área de TI  
Área comercial                    
(funcionarios de 
negocio ) 
3. Identificar la 
ponderación de 
Metas COBIT 5 
y las metas 
relacionadas con 
TI 
Se realiza una 
ponderación entre las 
metas de TI y los 
procesos de COBIT 
5 
Colocar puntaje P (3) a los 
principales procesos y S (1) a los 
secundarios 
Área de TI  




A continuación, se detallarán las actividades y se indicarán los entregables en cada actividad: 
Actividad 1: Realizar el mapeo de las preocupaciones más    importantes en la entidad 
financiera 





 Listado de preguntas seleccionadas de gobierno y gestión de COBIT 5 
 
Actividad 2:  Realizar el cuadro comparativo entre las Metas COBIT 5 y las preguntas de 
Gestión y Gobierno 
 En esta actividad se asignará las responsabilidades que asumen cada uno de los roles y 
estructura organizativa del banco en cada práctica de clave de gobierno. 
Entregable:  
 Listado entre las Metas Corporativas de COBIT 5 y las preguntas de Gestión y Gobierno 
Actividad 3: Identificar la ponderación de Metas COBIT 5 y las metas relacionadas con TI 
 En esta actividad se realizará la ponderación de procesos entre las metas de TI y las metas 
de COBIT 5. 
Entregable:  
 Tabla ponderada entre las metas de COBIT 5 y metas relacionadas con TI 
 
FASE 4: Transición 
 
                           Esta última fase de transición, se detallará la propuesta de 
COBIT5 a los involucrados del banco. 
                           A continuación, se detallará una tabla con las actividades y tareas 






Tabla 7.  Actividades Fase 4. 
 
ACTIVIDADES DESCRIPCIÓN TAREAS 
ROLES 
INVOLUCRADOS 
Mostrar la propuesta de diseño 
de COBIT 5 al banco Pichincha 
Documentación de 
la propuesta de 




final de la 
propuesta 
Área de TI  




A continuación, se detallarán las actividades y se indicarán los entregables en cada actividad: 
Actividad 1: Mostrar la propuesta de diseño de COBIT 5 al Banco Pichincha. 
 En la presente actividad se desarrollará una sola matriz consolidada de metas entre los 
objetivos comerciales y los objetivos de TI. 
Entregable:  




3.4. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES  
Tabla 8. Cronograma de Actividades. 
 
Fases 





3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 
 1) Diseño 
del 
Proyecto 
Revisión y aprobación de la primera 
fase 
Jesús Gaspar 






Recolectar la información: los procesos 
de TI del banco Pichincha y HeadCount 
Jesús Gaspar 
                        
1 
Identificar el estado actual de TI Jesús Gaspar                         1 
Realización de encuestas a los 
funcionarios de negocios y personal de 
TI 
Jesús Gaspar 
                        
1 
Análisis de los datos recopilados Jesús Gaspar                         2 
Identificación de las brechas entre 
negocio y TI 
Jesús Gaspar 
                        
3 
Realizar cascada de metas Jesús Gaspar                         3 
Obtener los principales procesos de 
COBIT 5 aplicados al proyecto 
Jesús Gaspar 
                        
3 
Realizar los planes de acción Jesús Gaspar                         1,2,3,4 
Redacción y retroalimentación del 
informe final 
Jesús Gaspar 





Sustentación Final Jesús Gaspar 






3.5. COSTOS DIRECTOS 
3.5.3. Costos de Personal 
 
Tabla 9. Costo de Personal. 
 





Infraestructura Equipo Portátil Recurso 
propio 
S/0 





Servicios Modem Servicio Internet Recurso 
propio 
S/880 
Luz Electricidad Recurso 
propio 
S/880 























Tabla 10. Costo de Materiales. 
 
















Gestión de trabajo 
de campo 





Materiales Papel Hojas de 
impresión 
Personal S/50 





Viático Alimentación Almuerzo Recursos 
Propios 
S/160 





3.6. COSTOS FIJOS 
3.6.3. Costos de asesoría 
 
Tabla 11. Costos de asesoría. 
 



















Tabla 12. Presupuesto. 
 





Infraestructura Equipo Portátil Recurso 
propio 
S/0 
























Gestión de trabajo 
de campo 





Materiales Papel Hojas de 
impresión 
Personal S/50 





Viático Alimentación Almuerzo Recursos 
Propios 
S/160 








CAPÍTULO IV. DESARROLLO DE LA SOLUCIÓN 
4.1.PROPUESTA DE SOLUCIÓN 
Para la presente investigación, se realizó la solución en base a la metodología RUP. 
 
4.1.1. Fase 1: Inicialización 
4.1.1.1 Actividad 1: Establecer los objetivos de la encuesta y elaborar 
cuestionario para las áreas comerciales y de TI 
            Entregables: 
      1) Objetivos de Encuestas:  
-Conocer el estado actual tecnológico del banco: Conocer 
las   herramientas tecnológicas con la cual se labora 
actualmente. 
-Conocer la transaccionalidad de los datos: Entender el 
flujo de los   datos desde que un usuario realiza una 
transacción, e inclusive el almacenamiento de dicha 
información. 




                                       Figura 8. Encuesta al Personal de TI ( 1-3 ). 






Figura 9. Encuesta al Personal de TI (4-9). 
            Fuente: Elaboración propia. 
 
 
Figura 10. Encuesta al Personal de TI (10-11). 









                           Cuestionario al Área Comercial:  
 
                           Figura 11. Encuesta Comercial (1-3). 






                          Figura 12. Encuesta Comercial (4-7). 






Figura 13. Encuesta Comercial (8-11). 




4.1.1.2 Actividad 2: Revisión de la documentación y mapeo de los 
proceso más importantes del banco. 
            Mediante el desarrollo de las encuestas se determinó los 4 procesos 
más críticos compartidos por la VP de Tecnología 
 
            Entregables: 
 
Mapeo de Reportes Críticos 
 
-Reporte de Variaciones Diarias 
-Reporte de Spread y Desembolsos 
-Reporte de Actualización de los Estados    
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  Financieros 
-Reporte de Stock de Clientes 
 
4.1.1.3 Actividad 3: Se deliberará los resultados del estudio de campo 
 
           Entregables: 
 
            -Interpretación de Resultados: VP de Tecnología 
 
 
 Figura 14. Resultados VP de Tecnología - Pregunta 1. 
           Fuente: Elaboración propia. 
 
 
El banco trabaja mayormente con herramientas de Microsoft. A nivel de 
base de datos, los colaboradores extraen y consultan información con 
Microsoft SQL Server Management. En este caso, mencionaron que la 
usan en distintas versiones (desde 2008 hasta 2018). Sin embargo, para 
desarrollo propios Open Source optan por MySQL Workbench. Por 
ejemplo, por necesidad de negocio, el portal web de Variaciones Diarias 




 Figura 15. Resultados VP de Tecnología - Pregunta 2. 
           Fuente: Elaboración propia. 
 
 
Se analiza que no existe un estándar de lenguaje de programación en la 
entidad financiera. Pero sus aplicaciones mayormente están desarrolladas 
en C# usando .Net y Python tanto para desarrollos web como modelos 
analíticos. 
 
Figura 16. Resultados VP de Tecnología - Pregunta 3. 
             Fuente: Elaboración propia. 
 
Se logra observar que tampoco hay un estándar de visualizador de datos. 
La mayor parte de los usuarios maneja su reportería en Power BI, que 





 Figura 17. Resultados VP de Tecnología - Pregunta 4. 
                Fuente: Elaboración propia. 
 
 
El banco no cuenta con un manual de buenas prácticas. Por tal motivo, se 
desarrollan independientemente aplicaciones solo por necesidad de 
negocio, sin seguir los protocolos adecuados. Inclusive, puede ocurrir 
duplicidad de información o incluso la pérdida de dicha información. 
 
Figura 18. Resultados VP de Tecnología - Pregunta 5. 
               Fuente: Elaboración propia. 
 
 
Los procesos más críticos del banco son: 
                                      -Variaciones Diarias 
                                      -Spread y Desembolsos 
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                                      -Actualización de Estados Financieros 
                                      -Stock de Clientes 
 
 
Figura 19. Resultados VP de Tecnología - Pregunta 6. 
               Fuente: Elaboración propia. 
 
La encuesta en mención describe que no todos los procesos están 
documentados. Por ende, no están definidos los roles y dueños de dichos 
procesos. 
 
Figura 20. Resultados VP de Tecnología - Pregunta 7. 





Toda información de las transacciones y operaciones bancarias de 
Pichincha es almacenada en los servidores transaccionales del banco. Todo 
esta ingesta de datos es ejecutada y monitoreada por Tata Consulting 
Services (TCS) . Luego, mediante procesos ETL, los datos se comparten 




Figura 21. Resultados VP de Tecnología - Pregunta 8. 
               Fuente: Elaboración propia. 
 
 
Los emailings del banco son solamente para uso interno. Están bloqueados 
los mensajes hacia correos externos. La información pesada es compartida 




 Figura 22. Resultados VP de Tecnología - Pregunta 9. 
                                   Fuente: Elaboración propia. 
 
 
La transaccionalidad de los datos es dependencia de Tata Consulting 
Servicies ( TCS). 
 
 Figura 23. Resultados VP de Tecnología - Pregunta 10. 
               Fuente: Elaboración propia.  
 
 
Diariamente los comerciales reportan entre 6 a 10 reclamos en promedio. 





  Figura 24. Resultados VP de Tecnología - Pregunta 11. 
           Fuente: Elaboración propia. 
 
 
Debido a la alta carga laboral en la VP de Tecnología, los reportes suelen 
sufrir algunos retrasos y a veces por la mala carga de los datos por parte de 
TCS, lo cual genera la creación de tickets, reprocesos y demoras. 
-Interpretación de Resultados: Área Comercial 
 
   Figura 25. Resultados Bancas Comerciales - Pregunta 1. 
                                  Fuente: Elaboración propia. 
 
El cuestionario se realizó a los 3 segmentos comerciales del banco 
Pichincha. La Banca Personas gestiona una cartera de clientes de personas 
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naturales. Por otro lado, la Banca Minorista gestiona microempresas cuya 
facturación anual es menor a 1 millones de soles. Por último, la Banca 
Mayorista, tiene una cartera de clientes que facturan anualmente más de 1 
millón de soles. 
 
     Figura 26. Resultados Bancas Comerciales - Pregunta 2. 
Fuente: Elaboración propia. 
 
Las 3 bancas se encuentran satisfechas con el soporte y apoyo brindado 
por la VP de tecnología en sus reportes, tal cual se refleja en la encuesta. 
 
                        Figura 27. Resultados Bancas Comerciales - Pregunta 3. 




Las áreas comerciales confían en el talento y conocimiento del equipo 
Tecnológico.  
 
Figura 28. Resultados Bancas Comerciales - Pregunta 4. 
                                           Fuente: Elaboración propia. 
 
El equipo de Help Desk recibe demasiado llamadas diarias. Por tal motivo, 
se demora en contestar las solicitudes. El tiempo aproximado es mayor a 
20 minutos según la encuesta realizada. 
 
     Figura 29. Resultados Bancas Comerciales - Pregunta 5. 
Fuente: Elaboración propia. 
 
Casi nunca el equipo Tecnológico es incluido en los comités. Por tal 
motivo, los directivos y comerciales no conocen a fondo el estado actual 
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de TI del banco. Además, todos sus desarrollos son planeado sin consultar 
previamente los límites de la infraestructura actual. 
 
       Figura 30. Resultados Bancas Comerciales - Pregunta 6. 
Fuente: Elaboración propia. 
 
 
Los comerciales están de acuerdo con la implementación de un marco 
metodológico que permita alinear los objetivos del negocio y los de TI. 
 
      Figura 31. Resultados Bancas Comerciales - Pregunta 7. 





Las áreas de negocio están satisfechas con los desarrollos y herramientas 
brindadas por la VP de Tecnología. 
 
         Figura 32. Resultados Bancas Comerciales - Pregunta 8. 
 Fuente: Elaboración propia. 
 
 
Los reportes no son compartidos en las horas pactadas. Suele suceder por 
reprocesos o por lentitud en las computadoras, sobre todo por la VPN.  
 
        Figura 33. Resultados Bancas Comerciales - Pregunta 9. 
 Fuente: Elaboración propia. 
 
Solo algunas aplicaciones presentan su manual de usuario. Sobre todo es 




           Figura 34. Resultados Bancas Comerciales - Pregunta 10. 
 Fuente: Elaboración propia. 
 
 
En ocasiones, se necesitan dar métricas de calidad a los datos. En especial 
para los reportes de contactabilidad 
 
Figura 35. Resultados Bancas Comerciales - Pregunta 11. 
        Fuente: Elaboración propia. 
 
 
La interacción entre comercial y personal de TI es en promedio regular 
 
4.1.2. Fase 2: Elaboración 




Luego de mapear los procesos críticos de TI del 
banco, se procedió a realizar el flujo de cada uno 
Entregables: 
 






Figura 36. Flujo de Procesos de Variaciones Diarias. 




Figura 37. Flujo del Procesos de Desembolsos y Spread. 





Figura 38. Flujo de Procesos de Stock de Clientes de la Banca Mayorista. 




Figura 39. Flujo de Proceso de Actualizar Estados Financieros. 





4.1.2.2 Actividad 6: Mapear mejoras potenciales para los procesos de TI 
Entregables: Listado de mejoras potenciales 
- Por el aumento de los datos, se necesita almacenamiento en la 
nube. Al trabajar con las herramientas de Microsoft, se recomienda 
el uso de Azure.  
 
-Se necesita un repositorio unificado de datos (datalake) en donde 
la información puede explotarse más ágil y aparte se puede 
establecer roles teniendo una gobernanza de los datos. 
 
- Para realizar modelos analíticos que favorezcan al negocio se 





Figura 40. Arquitectura de Capas de Cloud. 




Figura 41. Flujo de Procesos de Carga de Datos a la Nube. 




4.1.3. Fase 3: Construcción 
4.1.3.1 Actividad 7: Realizar el mapeo de las preocupaciones más 
importantes en la entidad financiera. 
Entregables: Listado de preguntas seleccionadas de gobierno y 
gestión de COBIT 5 
 
1) ¿Cuáles son los requisitos (de control) de información? 
                                               2) ¿Es segura la información que se está procesando? 
3) ¿Qué procesos de negocios críticos dependen de TI y cuáles son 
los requerimientos de los procesos de negocio? 
 
4.1.3.2 Actividad 8: Realizar el mapeo entre las Metas de COBIT 5 y las 
preguntas de Gestión y Gobierno. 
 
Entregables: Mapeo de Metas Corporativas de COBIT 5 











Tabla 13. Mapeo Metas Corporativas COBIT 5 vs Preguntas de Interesados. 
 













































































































































































































































































































































































































































































































1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 
¿Cuáles son los 
requisitos ( de 
control ) de la 





procesando?                                   
¿Qué procesos de 
negocio críticos 
dependen de TI y 
cuáles son los 
requerimientos de 
los procesos de 






  Procesos Seleccionados de COBIT 5 
 
 
                   Tabla 14. Metas Corporativas Resultantes. 
 
N° METAS CORPORATIVAS DE COBIT 5 
1 Cartera de productos y servicios competitivos 
2 Riesgos de Negocio Gestionados (salvaguarda de activos) 
3 Cumplimiento de leyes y regulaciones externas 
4 Transparencia financiera 
5 Continuidad y disponibilidad del servicio del negocio 
6 Toma estratégica de decisiones basada en información 
7 
Optimización de la funcionalidad de los procesos de 
Negocio 
8 Optimización de los costes de los procesos de Negocio 
9 Cumplimiento con las políticas internas 
 
 
4.1.3.3 Actividad 9: Identificar la ponderación de Metas de COBIT 5 y las 
metas relacionadas con TI. 
 
Entregables: Tabla de ponderación entre las metas de COBIT 5 y 









Tabla 15. Metas Relacionadas de TI VS Metas Corporativas COBIT 5. 
 


























































































































































































































































































Alineamiento de TI y la estrategia del Negocio         3 3 3 3   12 
Cumplimiento y Soporte de la TI al 
cumplimiento del Negocio de las Leyes y las 
Regulaciones Externas     3 3   1     3 
10 
Compromiso de la Dirección Ejecutiva para 
tomar decisiones relacionas con TI         3 3       
6 
Riesgos de Negocio relacionados con las TI 
gestionadas   3     1         
4 
Realización de beneficios del portafolio de 
Inversiones y Servicios relacionados con las TI. 3 1               
4 
Transparencia de los costes, beneficios y riesgos 
de TI.   3 3           3 
9 
Entrega de Servicios de TI de acuerdo a los 
requisitos del negocio 3 3   3 3 3 3 3   
21 
Uso adecuado de aplicaciones, información y 
soluciones tecnológicas 3   1   1   1 1   
7 
Agilidad de las TI 3 1     3 3 3 3   16 
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Seguridad de la Información   1   3 3 3 3 3 3 19 
Optimización de activos, recursos y capacidades 
de las TI.   3       3 3 3   
12 
Capacitación y soporte de procesos de Negocio 
integrando aplicaciones y tecnología en proceso 
de negocio 3       3 3 3 3   
15 
Entrega de programas que proporcionen 
beneficios a tiempo, dentro del presupuesto y 
satisfaciendo los requisitos y las normas de 
calidad   1 3 3         3 
10 
Disponibilidad de información útil y relevante 
para la toma de decisiones. 3 3   3 3 3 3 3   
21 
Cumplimiento de TI con las Políticas internas.   1 3           3 7 
Persona del Negocio y de las TI competente y 
motivado 3 3   3 3 3 3 3   
21 
Conocimiento, expectativas e iniciativas para la 




4.1.4. Fase 4: Transición 








       Tabla 16. Plan Resultante propuesto. 
 
N° ITEM DESCRIPCIÓN 
1 ¿Cuáles son los motivos? 
Ambición de Cambio 
Reconocimiento de la necesidad de mejorar como entidad 
    Tener la capacidad de gobernanza de TI 
    Alinear el negocio con TI 
2 ¿Dónde estamos ahora? 
Procesos Semidocumentados 
Servidores Congestionados 
Inconsistencia y duplicidad de data 
Complejidad en mantenimiento de Aplicaciones 
Retraso de reportes 
Herramientas BI no definida 
Mala inversión en herramientas 
Ausencia de TI en comités 
No existen políticas o guías de Buenas Prácticas 
Problemas con servicios Tercerizados 
Percepción de soporte por parte del equipo de TI 
3 ¿Dónde queremos ir Tener un repositorio de datos único 
    Comunicar las soluciones 
4 ¿Qué es preciso hacer? Planificar el programa 
5 ¿Cómo conseguiremos llegar? Ejecutar el plan 
6 ¿Hemos conseguido llegar? Obtener Beneficios 
7 
¿Como mantenemos vivo el 
impulso? 





CAPÍTULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 
5.1. CONCLUSIONES. 
- Se analizó el estado actual de TI del Banco Pichincha. La entidad financiera aún 
trabaja con los modelos tradicionales como las bases de datos SQL Management. 
Aún está ajeno a las actuales tendencias tecnológicas del mercado.  
 
- Los reporte core del banco no son compartidos en las horas pactadas. 
 
 
- Las áreas comerciales tienen una comunicación regular con la VP de Tecnología. 
Sin embargo, aún no son tomados en cuenta en los comités comerciales y solo son 
vistos para requerimientos técnicos. 
 






- Los modelos actuales de almacenamiento ya no son suficientes para el soporte y 
aumento de los datos del banco. Por eso se recomienda migrar los datos hacia la 




- Se deben establecer políticas de buenas prácticas, por ejemplo, la documentación 
adecuada de las aplicaciones y herramientas. 
 
 
- Comprender que COBIT 5 no solamente se enfoca en procesos, sino también en la 
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ANEXO 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA 
Problema General Objetivo General Hipótesis General Variables 
de estudio 
Instrumentos 
¿Qué mejorará el 
diseño de la 
metodología COBIT 
5 (Gobierno de las 
TIC) en una entidad 




las TIC) en una entidad 
financiera de Perú 
- H0: La metodología 
COBIT 5 (Gobierno 
de las TIC) será 
propuesta en una 
entidad bancaria del  
Perú. 
 
- H1: La metodología 
COBIT 5 (Gobierno 
de las TIC) no será 
propuesta en una 
entidad financiera 
del Perú. 






Objetivos Específicos Hipótesis Específicas Variables 
de estudio 
Instrumentos 
- ¿Cuál es el 
estado actual 
de TI del 
banco? 


















COBIT 5 en 
el banco? 
- Diagnosticar el 
estado actual 
de TI del banco 
 





- Determinar la 
influencia del 
departamento 




- Diseñar la 
metodología 
COBIT 5 en el 
banco 
 
H0: Diagnosticar el estado 
actual de TI del banco. 
H1: No diagnosticar el estado 
actual de TI del banco. 
- HE2 
 
H0: Analizar los procesos del 
departamento de TI. 
H1: No analizar los procesos 
del departamento de TI. 
- HE3 
 
H0: Determinar la influencia 
del departamento de TI con el 
negocio. 
H1: No determinar la 
influencia del departamento 
de TI con el   negocio. 
- HE4 
 
H0: Diseñar la metodología 
COBIT 5 en el banco. 
H1: No diseñar la 
metodología COBIT 5 en el 
banco. 
Gobierno 







ANEXO 2: FICHA DE INVESTIGACIÓN 
FICHA DEL TRABAJO DE INVESTIGACIÓN 
 
FACULTAD: INGENIERÍA 
CARRERAS: INGENIERÍA DE SISTEMAS E INFORMÁTICA 
DATOS DEL DOCENTE 
APELLIDOS Y NOMBRES: JESÚS ARIAS CAYCHO 
CARRERA: ING. DE SISTEMAS E INFORMÁTICA    CAMPUS: CAMPUS LIMA 
CÓDIGO: C09138                FECHA: 20/03/2020 09:04:55 
  
1. Problema de la investigación (no exceder las 200 palabras) Dando respuesta a las 
siguientes preguntas ¿Qué está mal?, ¿Donde?, ¿Desde cuándo existe el problema?, ¿Cuál 
es la medición actual?, ¿Cómo determinó que es un problema?, etc.  
Las Gerencias de TI desean generar valor a través de las TI  
2. Línea de investigación de la UTP a la que responde la investigación propuesta 
Tecnologías para la mitigación de impactos ambientales y del cambio climático.  
3. Indica la o las competencias del modelo del egresado que serán desarrolladas 
fundamentalmente con este Trabajo de Investigación.  
 
4. Título del Trabajo de Investigación propuesto. :  
Propuesta de Diseño de COBIT 5 (Gobierno de las TIC) en una entidad bancaria del  Perú. 




6. Considerando que el trabajo de campo se realizará en el curso Taller de investigación, 
indique el enfoque de investigación.  
 
7. Enuncia 4 o 5 palabras claves que le permitan realizar la búsqueda de información para 
el Trabajo en Revistas Indizadas en WOS, SCOPUS, EBSCO, SciELO, etc., desde el 
comienzo del curso y obtener así información de otras fuentes especializadas.  
 
8. Objetivo general del trabajo de investigación, de forma clara y comprensible para los 
alumnos.  
El objetivo del presente proyecto es implementar COBIT (Gobierno de las TIC) para alinear la 
gestión de la Gerencia de TI con el negocio, y de esta forma mejorar su alineación estratégica 
con la empresa y determinar su contribución al negocio. 




 El alumno con la finalidad de implementar COBIT 5.0 propuesto deberá investigar sobre 
estudios similares al proyecto, el cual permitirá sustentar los antecedes y el marco teórico, para 
ello deberá utilizar repositorios especializados e investigaciones en diversas universidades tanto 
nacionales e internacionales.  
10. Incorpora todas las observaciones y recomendaciones que consideres de utilidad para el 
alumno y a los profesores del curso con el fin de que desarrollen con éxito todas las 
actividades.  
Los docentes y los alumnos antes de partir con este proyecto deberán investigar sobre el estado 
del arte, además los asesores deben estar enseñando cursos relacionados al tema propuesto; 
asimismo los alumnos deben haber llevado los cursos relacionados al tema como Gobierno de las 
TIC, además del curso de investigación.  
11. En el caso que utilice información de una entidad (empresa, entidad gubernamental, 
etc.) antes de iniciar la investigación, se debe contar con la respectiva autorización.  
 
  Indique nombre de la entidad: Universidad Tecnológica del Perú 
 12. Sobre ética en la investigación. ¿recomienda que el proyecto de trabajo de 







ANEXO 3: PREGUNTAS PARA LA ENCUESTA A COLABORADORES DEL 
BANCO PICHINCHA (COMERCIALES) 
1. ¿A qué segmento de Banca Pertenece? 
a) Banca Mayorista 
b) Banca Minorista 
c) Banca Personas 
 
2. ¿En qué nivel considera usted que se encuentra la calidad de servicios por parte de 
la VP de Tecnología al negocio? 
a) Totalmente eficiente 
b) Eficiente 
c) Deficiente 
d) Totalmente deficiente 
 
3. ¿Considera usted que el equipo de Tecnología cuenta con la formación y 
conocimientos necesarios para ejercer su labor adecuadamente? 
a) Totalmente de acuerdo 
b) De acuerdo 
c) Indiferente 
d) En desacuerdo 
e) Totalmente en desacuerdo 
4. Al reportar una deficiencia de hardware o software en su estación de trabajo, ¿en 
qué tiempo promedio es atendido su solicitud? 
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a) De 0 a 5 minutos 
b) De 6 a 10 minutos 
c) De 11 a 20 minutos 
d) Mayor a 20 minutos 
 
5. ¿El equipo de TI es incluido en sus comités comerciales? 
a) Si 
b) No 
c) A veces 
 
6. ¿Estaría de acuerdo en la implementación de un marco metodológico para reducir 
o eliminar las brecha entre el negocio y TI? 
a) Totalmente de acuerdo 
b) De acuerdo 
c) Indiferente 
d) En desacuerdo 
e) Totalmente en desacuerdo 
7. Las herramientas y aplicaciones que utiliza en el banco ya sean para el manejo de 
información financiera y contable, información administrativa, u otra información 
sirven de apoyo para la toma de decisiones. 
a) Siempre 
b) Casi siempre 





8. Los reportes enviados a la VP de Tecnología ¿son compartidos de acuerdo con los 
tiempos establecidos por acuerdo de servicio? 
        a)  Si 
        b) No 
        c) A veces 
 
9. ¿Las herramientas y aplicaciones del banco cuentan con un manual de usuario? 
        a)  Si 
        b) No 
        c) Solo algunos 
10. ¿Hay inconsistencia en los datos de los reportes? 
         a) Si 
         b) No 
         c) Algunas veces 
11. ¿Cómo es su interacción con los colaboradores del área de TI? 
                                 a) Muy buena 
         b) Buena 
         c) Regular 
         d) Mala 
         e) Muy mala 
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ANEXO 4: PREGUNTAS PARA LA ENCUESTA A COLABORADORES DEL 
BANCO PICHINCHA (PERSONAL DE TI) 
1. Mencione con qué motores de Base de Datos actualmente se trabaja en el banco. 
2. Comente los lenguajes de programación usados en el banco. 
3. En que herramienta se comparten los reportes. 
4. ¿Se cuenta con un manual de buenas prácticas? 
5. ¿Cuáles son los procesos más críticos del banco? 
6. ¿Los procesos están documentados? 
7. ¿Cómo es el flujo de la transaccionalidad de los datos? 
8. Con qué protocolos de seguridad de información se cuenta. 
9. ¿Todo dependencia tecnológica está bajo la VP de Tecnología? 
10. ¿Cuántos reclamos son reportados por comercial al día? 
11. ¿Se presentan retrasos en el envió de reportes? 
